
 包 装 工 程 第 42 卷  第 10 期 

100 PACKAGING ENGINEERING 2021 年 5 月 

                            

收稿日期：2021-02-25 

基金项目：2019 年教育部人文社科青年基金（19YJC760054） 

作者简介：吴剑斌（1992—），男，江苏人，江南大学博士生，主要研究方向为产品战略、用户体验。 

通信作者：张凌浩（1974—），男，江苏人，博士，江南大学教授，主要研究方向为设计战略、用户体验设计。 

大学生艾滋病自我检测服务平台设计研究 

吴剑斌，张凌浩 
（江南大学，无锡 214000） 

摘要：目的 以高校大学生作为目标用户，明晰大学生对艾滋病及检测的相关认知，挖掘用户需求，提

升优化艾滋病自我检测服务流程体验，提高大学生的自我安全意识，引导学生树立正确的自我价值体现，

进而增强社会责任感。尝试建立学校、医院、社会间的信息沟通与交流平台，更好地沿着良性循环的轨

道活态发展。方法 基于叙事理论，将艾滋病这类敏感话题设立情节，通过故事访谈的形式与目标用户

进行沟通，探究用户的潜在与深层次需求，并转化为设计机会点。结论 结合用户需求，针对艾滋病自

我检测流程的三个阶段提出相应策略：丰富信息渠道，搭建高校专属咨询服务平台；构建人性化的自检

流程深度体验链；完善后续服务咨询流程及设计体系。 
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Design of AIDS Self-testing Service Platform for College Students 

WU Jian-bin, ZHANG Ling-hao 
(Jiangnan University, Wuxi 214000, China) 

ABSTRACT: Taking college students as the target users, this paper clarifies college students’ cognition related to AIDS 

and its testing, explores users’ demand, enhances and optimizes the experience of AIDS self-testing service process im-

proves college students’ self-safety awareness, guides students to establish the correct self-worth embodiment, and then 

increases the sense of social responsibility. The platform of information communication and exchange between school, 

hospital and society is attempted to be established to better develop along the track of virtuous cycle alive. Based on nar-

rative theory, this paper sets up plots on such sensitive topics as AIDS, communicates with target users through story in-

terviews, explores the potential and deep needs of users, and turns them into design opportunities. Based on the user’s 

needs, this paper proposes corresponding strategies for the three stages of the AIDS self-testing process: enriching infor-

mation channels and building exclusive consultation service platform for colleges and universities; constructing the hu-

manized deep experience chain of self-inspection process; and improving the follow-up service consultation process and 

design system. 
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随着中国的快速变迁与发展，人们的生活水平普

遍提高，性观念亦趋于开放。但是由于大众的性知识

普遍滞后，导致艾滋病感染人数日益上升，尤其是年

轻人群。目前，中国高校学生群体因普遍缺乏专业性、

正确的防范知识引导，并且对性伴侣的盲目信任，不

采取保护措施，从而加快 HIV 和其他性病的传播。

本研究以设计视角分析如何引导高校大学生得到专

业指导，进一步提高对相关疾病的自我认知。同时，

细分检测服务流程节点，初步尝试构建针对高校艾滋

病的咨询、检测、诊疗、教育等全链路服务系统。 
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1  服务设计概念分析 

服务设计是一种复杂性的综合设计系统问题。服

务设计于 1984 年由 Shostach 首次提出[1]，并在 20 世

纪 90 年代兴起，其设计理念、设计框架至今被企业、

学者广泛研究应用与深化。综合文献分析，服务设计

的核心在于结合服务中的实体与非实体元素进行有

效的组织策划，并集合多学科领域专家协同创新，旨

于提升用户体验，为用户创造价值[2-3]。 

服务设计的复杂性主要体现在对信息的认知与

组织处理。首先是设计对象，服务设计不仅仅局限于

使用者、物（产品）、功能、环境等因素，还有更加

复杂的如沟通、物料、人、组织架构等因素的综合性

设计。另外，服务设计也是一种多路径的信息组织研

究，基于用户需求，系统运用设计学、社会学等多元

学科的理论、方法进行探索。例如 Namahn 与 Engine

协作开发一个多学科、跨服务平台，并链接战略决策

和日常生活，致力于解决儿童肥胖与为贫困儿童创建

美好生活等问题。研究团队邀请家长与其他利益相关

者，利用服务蓝图、用户旅程图等工具开发、评估、

优化出一系列针对性的服务策略。因此，服务设计亦

可作为一项系统性工程，从宏观层面出发，研究团队

应注重流程框架、制度规范、产品设计、交互界面等

元素在整体系统中组织关系；同时在微观层面需理清

服务触点与服务接触的差异性，注重人与人、人与

物之间的交互关系，进而确保服务设计的完整性与

可行性。 

2  中国高校大学生艾滋病自我检测现状研究 

2.1  中国大学生艾滋病现状与艾滋病自我检测的

意义 

中国的疾控中心数据表明，2011—2015 年，15~24

岁的大中学生感染 HIV 的增长率达到 35%[4]。截至

2014 年，这个年龄段增长人数为 1.5 万人。另外，该

年龄段（15~24 岁）约 1.4 万人于 2015 年 1~10 月期

间感染 HIV，并且约 9 000 名感染者是在大学期间被

感染的[5]。艾滋病感染者正呈现出一种“年轻化”的

趋势，但由于专业化的健康教育并没有达到广泛的普

及，导致学生群体对正确防范 HIV 的相关专业知识

掌握度不高。 

艾滋病自我检测工具包有助于人们的隐私保护、

避免歧视，加强个体对 HIV 的自我管理意识，明晰

伴侣相关情况，减小感染疾病几率，因此检测工具应

该得到广泛应用和推行[6]。然而艾滋病自我检测同样

具有一定的局限性。首先，普通用户在自行使用检测

的过程中，如没有按照正确流程与专业指导，影响检

测的准确率。美国疾病控制中心针对两组没有受过专

业检测培训的对象进行操作检测研究，结果呈现出 

2.1%~4.6%的差异。其次，缺少专业完整的检测咨询

与支持体系。检测者自身缺乏 HIV 的相关专业知识，

不具备一定的对结果解释思维能力，使用户对结果中

导出的模糊信息并不能给予正确合理的反馈，从而导

致产生一些潜在后果。最后，HIV 感染人群脱离医疗

检测防控与管理机制。艾滋病自我检测如果没有进行

正确的管理与引导，可能会让人们减少对专业医疗机

构的重视。这种观念的产生源于自我检测机制没有进

行系统性的管理与规范。 

2.2  中国高校大学生对艾滋病自我检测的相关认知 

通过定量调研的方式，搜索与本次主题相关的文

献约 1 600 篇，从中发现，研究的内容主要将高校大

学生关于自我检测的态度与认知进行定量化的数据

分析与呈现。为进一步了解大学生的认知情况，采用

问卷调查的形式，对高校学生进行信息收集。本次问

卷调查投放时间为 30 天，在此期间共搜集 250 份样

本，有效样本总量 228，有效率 91.2%。其中男性 102

名，女性 126 名，主要学历集中于本科以及研究生。

基于前期的总结与梳理，高校大学生对于艾滋病及相

关检测的认知呈现出以下结论。 

1）在认知层面，调研发现，大学生对于性的态

度普遍高于传统性观念，但是对感染艾滋病的风险防

范意识不强。另外，中国高校大学生缺乏全面的艾滋

病知识普及，对相关专业检测机构与检测的具体流

程、注意事项也不够了解。 

2）在心理层面，高校大学生对艾滋病自我检测

的意向较低，缺少主观意识[7]。并且在帮助艾滋病患

者（例如参与志愿者活动）的意愿上，从整体情况分

析，多数同学并没有过多的意愿去参加相关活动。这

是因为此类活动与自身没有直接的关联性，或者因怕

受到旁人的非议、被他人误解等原因[8-9]。 

3）在设计层面，普遍大学生并不清楚与艾滋病

及检测相关的应用软件，同时少数使用者也表示只是

偶尔了解一些信息与动态，故此类产品的用户黏度

不高。 

综上所述，中国高校大学生对于艾滋病相关知识

的认识与防范意识普遍较低，缺少具体信息了解的途

径，因此，正向引导大学生获取专业准确信息，消除

对艾滋病的认知偏见，调动参与积极性并提升检测体

验是优化自我检测服务设计的关键。 

3  基于叙事理论的用户需求研究 

3.1  艾滋病自我检测故事访谈调研流程 

从前文可知，虽然艾滋病自我检测及服务已逐步

在进行推广，但是因涉及艾滋病的服务流程与系统构

建并不完善，导致艾滋病“高发”的问题依然严峻，

没有得到有效解决。为此，本研究基于叙事理论与方
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法模型，洞悉高校大学生（目标用户）对于艾滋病检

测及服务体验的真实需求。 

调研主要分为两部分：用户故事调研与艾滋病自

我检测测试。为确保研究的全面性、准确性，选取

50 位来自于不同学校、专业的大学生作为调研对象，

他们的年龄为 18~25 岁，男女比例控制为 1∶1。调

研周期为 10 天。 

在用户故事访谈部分，故事叙述作为一种解决复

杂问题的手段，具有目的性与动机性[10]。考虑到研究

主题的敏感性，本研究将“假如你最好的朋友可能感

染艾滋病，你应该如何帮助他/她”作为激励事件。

通过情境构建的故事形式，将故事重心转移到受访者

的“假想朋友”上，从而缓解受访者的戒心，使其结

合自身的经历、体验去阐述想法与观念。整个用户访

谈以一个故事为框架，受访者在既定的主题中根据相

应的故事节点回答或阐述问题与观点，故事方法调研

流程见图 1。 

在艾滋病自我检测阶段，通过故事场景构建的介

入，邀请部分用户进行艾滋病采血检测，并以拍照、

摄影的方式记录被检测者的使用流程。整体流程是在

得到用户同意的情况下进行相应的信息采集。部分检

测流程见图 2。 

3.2  用户需求分析与凝练 

面对艾滋病这类敏感性话题，以故事为载体引导

用户阐述观点的形式更有助于研究者挖掘有效信息。

区别于传统调研的一问一答式信息阐述，被访者根据 

 

假设性命题，结合自身经历与经验，针对每个故事情

节中可能产生的真实情境进行叙述。50 名受访者在

不同阶段所提出的观念与决策见表 1，从表 1 可知，

受访者的选择多集中于通过线上渠道获取信息，而到

专业医疗机构或自己购买检测工具进行检测，以及去

校方有关机构咨询的意愿相对较少。在检测阶段，缺

少正向具体的引导易造成使用者紧张心理，甚至增加

检测结果的错误率，引起不必要的恐慌。认知阶段中，

受访者更期望校方能够组织多方资源加强艾滋病的

教育宣传工作，进一步提高学生的认知意识。 

在分析与提炼用户故事中的信息和检测流程后，

结合用户旅程将艾滋病自我检测体验流程最终分为

检测前、检测中、检测后三个阶段。同时，对搜集到

的信息进行需求转化，并按照治疗需求、信息需求、

情感需求与自我需求划分，见图 3。 

从需求量表中不难看出，除满足专业的知识普及

与医疗咨询需求外，更应避免检测“标签化”，给予

用户人性化的检测服务，提升检测体验，从而缓解大

学生紧张心理，营造正向积极氛围。另外，需考虑整

合学校与社会资源、发挥院校优势、调动学生的积极

性，进而帮助学生树立正确的价值观[11]。 

4  高校大学生艾滋病自我检测服务设计策略

研究 

大学生艾滋病自我检测服务设计是一种多链路

的综合性创新，涉及体验流程改良、资源调配、知识 

 
 

图 1  用户体验故事方法调研流程 
Fig.1  Research process of user experience storytelling method 

 

 
 

图 2  艾滋病自我检测流程 
Fig.2  AIDS self-testing process 
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表 1  用户故事访谈信息汇总 
Tab.1  Summary of user story interview information 

访谈阶段 观点与决策 人次 

先在网上查找相关检测信息 26 

找身边的朋友进行咨询 23 

在了解对方的具体情况后，直接去当地的医疗机构询问 16 
查询阶段 

去校医院与医生沟通 11 

在网上了解情况后，直接从线上购买检测工具 21 

到学校的自动售卖机购买 8 

去周边的药店购买 18 

劝说朋友去政府设立的防疫站点进行检测 17 

购买阶段 

向学校寻求帮助并进行检测 8 

操作流程繁琐，第一次不知道怎么用 15 

说明书不易看懂，需要在测试过程中往复查看 12 

检测配件复杂，配件多不易操作 8 

每个部件没有明显区分，混淆不清 6 

采血过程极易产生不适感 11 

测试阶段 

等待过程过长，造成紧张感 10 

学校应加强相关教育普及 45 

检测、教育活动“去标签化” 36 

提高学生的认知意识，减少认知恐慌 31 

给予学生情感关怀与心理安慰 28 

调动学生参加公益的积极性 18 

认知阶段 

由学生自主发起宣传活动，减少对艾滋病与感染艾滋病同学的敏感程度 15 

 
普及等方面。为此，笔者通过可视化方式以构想高校

大学生艾滋病自我检测服务系统中各利息相关者之

间的信息、资金等形式的流动，见图 4。 

从图 4 可知，大学生能够从多种渠道进行相关专

业咨询与检测，高校、医疗机构、公益组织在政府的

资源支持下，不仅为大学生提供全面的医疗服务，还

应注重学生的心理建设、提升强化其对艾滋病预防等

知识的认知，并且结合线上线下开展系列主题教育活

动，进一步扩大宣传力度。同时，注意家属朋友在系

统中的重要作用，应给予学生关怀与陪护而不是刻意

的疏远与冷漠。故对服务系统图进行概述后，下面将

详细阐述检测前、检测中、检测后三个阶段的服务设

计策略。 

建立专属医疗信息咨询平台有助于大学生明晰

正确、有效的信息，减少对未知事物的恐惧。当下的

信息时代，人们在面对海量数据信息时可能并不具备

一定的自我辨析能力[12]，特别是大学生群体。所以，

高校应构建信息交流平台，结合线下线上丰富医疗信

息传播渠道，如校园微信、微博公众号推送等；丰富

传播内容与形式，可融入叙事情境并设立故事主题，

提升信息的可读性；培养建议领袖，调动大学生的主

观能动性；高校应积极开展丰富活动以增加与学生的

互动机会，同时需避免过度标签化，采用合理形式以

缓解大学生的心理认知障碍，减少人们对此类活动的

陌生感与恐惧感。 

除移动信息终端外，专业性的线下医疗检测与心

理咨询机构是检测体验流程的重要组成部分。平台可

与高校合作，在高校中应设立如艾滋病自我检测售卖

机、检测驿站等设施，为目标用户提供检测渠道；另

外，在提供专业服务的同时给予大学生人性化的关

怀，以满足用户的情感需求。 

红枫湾助手（见图 5）作为中国比较全面的艾滋

病专业移动健康应用之一，致力于搭建涉艾人群与专

业医生及时沟通的桥梁，实现多功能移动网络信息化

的作用。红枫湾助手主要包括“知识普及”、“线上

咨询诊疗”、“艾友社区”三大核心模块。使用者通

过完善自身档案，生成检测报告与医生建立线上沟

通。并且在“艾友社区”中，用户可发表自身治疗经

历、艾滋病相关知识的贴文，与其他用户进行互动交流。 

4.1  构建人性化的自检流程深度体验链 

艾滋病自我检测体验需从检测工具与信息引导

两方面进行优化。在硬件检测方面，针对检测工具繁

杂、硬件模块不易识别等问题，应简化检测流程，可
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考虑硬件一体化，并以颜色和形状区分各部件模块与

使用顺序，从而减少检测步骤，缓解用户焦虑无措感。 

在信息辅助改良方面，现阶段主要通过纸质说明

书或视频形式引导用户如何进行检测操作。然而，用

户通常会在实际的使用过程中，由于信息的过于冗杂

不能准确定位查找等问题，导致操作失误产生错误结

果，进一步增加用户的心理压力。因此可将使用说明

与视频结合，将体检流程分解为各个节点及操作步

骤，有助于用户明晰每个步骤的具体操作细则与注意

事项。同时，在检测时需关注用户的心理状态，融入

一些情感要素或适度互动模块，如构建卡通形象引

导、增加语音交互等内容，缓解用户紧张心理，提升

整体体验[13-14]。学校应配合自检部门在学校各点设立

检测场所。同时为确保学生的个人隐私，学生可通过

APP、微信公众号、校园官网平台等渠道进行报名检测。 

交互界面示范设计案例“艾友”见图 6，该设计

方案针对某款采血自我检测产品进行引导优化。“艾

友”将检测分步骤节点依次呈现，用户根据智能助手

“小艾”的相应提示（语言、动画、声音）进行操作，

在完成此步骤之后方可进入下一环节。在最后的结果

等待模块，“艾友”融入了互动要素，以缓解用户紧

张心理。 

 

 
 

图 3  艾滋病自我检测用户需求 
Fig.3  Demand scale for AIDS self-testing users 
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图 4  中国高校大学生艾滋病自我检测服务系统 
Fig.4  AIDS self-testing service system for college students in China 

 

  
 

图 5  红枫湾助手 APP 
Fig.5  Hongfengwan assistant APP 
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图 6  “艾友”自我检测引导页面 
Fig.6  “Ai you” self-testing guide page 

 

4.2  完善后续服务咨询流程及设计体系 

健全且系统完整的医疗追踪与心理辅导是高校

大学生艾滋病自我检测流程中重要的收尾阶段。检测

结果为阴性的同学需对其进行测后辅导与知识普及

工作，同时可尝试建立随访小组，跟踪调查检测过的

用户，了解学生的真实需求，进而为后续的宣传、诊

疗工作奠定基础。而检测结果为阳性的患者，校方与

相关医疗机构需对其进行后续复查与诊疗，并协助家

属注意学生在整个治疗过程中的心理状态，引导学生

重新回归正常生活中。 

上海青艾会作为一家公益组织，致力于关注青少

年、高校大学生群体的性健康问题。该组织为青少年

提供性安全的宣传教育，其中包含性病艾滋病的动员

检测、专业培训、学术交流、检测心理咨询与测后心

理辅导等服务。同时，青艾会将线上线下进行融合，

实现线上知识信息互动共享的软要素与线下医疗检

测医疗机构、高校设施硬要素之间的互容互通，进而

有利于形成良性的活态医疗检测服务体系，青艾宣传

见图 7。 

5  结语 

针对高校大学生人群，在检测前期建立专业的咨

询诊疗体系；采取线上线下双向渠道，进一步优化检

测流程；根据检测结果为患者提供相应的咨询、治疗、 

 
 

图 7  青艾宣传 
Fig.7  Youth AIDS advocacy 

 
心理辅导等系统性服务。结合检测流程，通过系统性

的服务方式为大学生建立活态循环的服务体系，帮助

大学生增强相关知识，友善对待艾滋病患者，达到重

塑学生信心、培养学生的社会责任感、践行中国特色

社会主义核心价值观的目的。 
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